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RESUMEN

El bienestar del consumidor, entendido como el grado de satisfaccion del cliente
con el producto o servicio recibido, ha cobrado importancia en los ultimos afos.
En el caso especifico del sistema financiero boliviano, el marco legal y regulatorio
vigente asigna a la satisfaccion del consumidor financiero una importancia similar

a objetivos tradicionales como la solvencia o la minimizacion del riesgo.

En este contexto, el presente documento busca realizar una aproximacion a los
factores que determinan la satisfaccion de los consumidores financieros

bolivianos.

En el capitulo 1 se presenta el marco metodoldgico de la investigacion, incluyendo
sus objetivos y fundamentos tedricos. El capitulo 2 contiene el marco politico,
normativo e institucional relacionado a la satisfaccion del consumidor financiero
boliviano. En el capitulo 3 se presenta el marco practico, describiendo la evolucion
de la satisfaccion del consumidor financiero boliviano y determinando sus
principales atributos causales mediante el uso de encuestas y una regresion
logistica. Finalmente, en el capitulo 4 se presentan las principales conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

Se busca que el presente documento se constituya en un aporte inicial para que
las entidades financieras enfoquen sus acciones de mejora, en beneficio de los

consumidores y la sociedad boliviana en general.

CLASIFICACION JEL: D18, G21

PALABRAS CLAVES: Bolivia, banca, consumidor financiero, satisfaccion.
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CAPITULO |
MARCO METODOLOGICO
1.1 IDENTIFICACION DEL TEMA
El bienestar del consumidor financiero.

Se decide analizar el bienestar del consumidor financiero por su creciente
importancia para las entidades financieras, las entidades de regulacion, los
consumidores y la sociedad en general. Adicionalmente, se considera que aun no

existen estudios que aborden esta tematica en nuestro pais.

1.2 DELIMITACION DEL TEMA
.21 Delimitaciéon temporal

El presente Trabajo Dirigido comprende el afio 2018. En el curso de esa gestion

se realizaron las encuestas para obtener la principal informacion utilizada.

.2.2 Delimitacion espacial

El presente documento se circunscribe al Estado Plurinacional de Bolivia.

1.2.3 Delimitacion sectorial

El presente Trabajo Dirigido esta delimitado al sector de servicios financieros.

.3 DELIMITACION DE CATEGORIAS Y VARIABLES ECONOMICAS

1.3.1 Categorias econémicas

En la Tabla 1 se define la categoria econémica para el presente Trabajo Dirigido.



Tabla 1
Categoria econémica del Trabajo Dirigido

Categoria -
o Descripcion
econdmica
CE1 Bienestar del consumidor financiero.

1.3.2 Variables econémicas

En la Tabla 2 se detallan las variables econdémicas establecidas para el presente

Trabajo Dirigido.

Tabla 2
Variables economicas del Trabajo Dirigido
Variable
o Descripcion
economica
VE1 1 Resolucion del motivo del contacto del consumidor
' financiero con la entidad de intermediacion financiera.
VE1 .2 indice de bienestar del consumidor financiero con el
' atributo “Comodidad del punto de contacto”.
indice de bienestar del consumidor financiero con el
VE1.3 atributo “Claridad de la informacion recibida durante
el contacto”.
indice de bienestar del consumidor financiero con el
VE14 atributo “Amabilidad del funcionario que intervino en
el contacto”.




Variable
econoémica Descripciéon

(continuacioén)

indice de bienestar del consumidor financiero con el

VE1.5 .

atributo “Tiempo de espera para ser atendido”.

indice de bienestar del consumidor financiero con el
VE1.6 atributo “Empatia del funcionario que intervino en el

contacto”.

1.4 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Problematizacion

La actual normativa del sistema financiero boliviano otorga un papel fundamental a
los derechos de los consumidores financieros, incluyendo el derecho a recibir una

atencion con calidad y calidez.

Por otro lado, y debido a los cambios normativos en los Ultimos afios’, la
diferenciacion de las entidades financieras basadas en atributos del producto (por
ejemplo: tasas de interés, plazos o requisitos) se ha reducido o eliminado. En este
contexto, existe la necesidad de generar ventajas competitivas desde el bienestar

generado al consumidor financiero a partir de su experiencia con la entidad.

En consecuencia, es de suma importancia establecer directrices que permitan la

eficiencia, tanto de las medidas de politica econdmica como de las acciones que

! por ejemplo, el Decreto Supremo No. 1842, del 18 de diciembre de 2013, establece las tasas de interés
maximas para créditos de vivienda de interés social, asi como los niveles minimos de cartera que las
entidades financieras deben mantener en créditos al sector productivo y para vivienda de interés social.
Asimismo, el Decreto Supremo No. 2055, del 9 de julio de 2014, regula las tasas de interés minimas para
depdsitos del publico y las tasas maximas para créditos al sector productivo.



desplieguen las entidades financieras para incrementar el bienestar de sus

clientes y usuarios.

1.4.2 Planteamiento del problema

Existen diversos grados de ineficiencia en las acciones de las entidades
financieras para mejorar el bienestar del consumidor financiero, debido al
desconocimiento de los atributos que influyen en este bienestar y su nivel de

impacto.
1.4.3 Pregunta de investigacion

¢ Cudles son los principales atributos del bienestar de los consumidores

financieros bolivianos y su nivel de impacto?

.5 DETERMINACION DE OBJETIVOS
.5.1 Objetivo general

Determinar los principales atributos causales del bienestar del consumidor

financiero boliviano y su nivel de impacto.

.5.2 Objetivos especificos
Los objetivos especificos del Trabajo Dirigido son:

e Medir el impacto en el bienestar del consumidor financiero de la
resoluciéon del motivo de contacto con la entidad de intermediacion
financiera.

e Medir el impacto del atributo “Comodidad del punto de contacto” en
el bienestar del consumidor financiero.

e Medir el impacto del atributo “Claridad de la informacion recibida

durante el contacto” en el bienestar del consumidor financiero.



1.6

1.6.1

Medir el impacto del atributo “Amabilidad del funcionario que
intervino en el contacto” en el bienestar del consumidor financiero.
Medir el impacto del atributo “Tiempo de espera para ser atendido”
en el bienestar del consumidor financiero.

Medir el impacto del atributo “Empatia del funcionario que intervino

en el contacto” en el bienestar del consumidor financiero.

APLICACION METODOLOGICA

Método de investigacion

El Trabajo Dirigido empleara el método de investigacion inductivo, entendido como

el método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas

particulares en cuatro pasos:

La obtencion y registro de la informacidon, mediante encuestas a
consumidores financieros.

El analisis de la informacion obtenida, por medio de un modelo
economeétrico.

La derivacién inductiva, a partir de la interpretacion de los resultados del
modelo econométrico para generalizar conclusiones.

La contrastacion, mediante la comparacion de las conclusiones del

Trabajo Dirigido con la realidad.

1.6.2 Tipo de investigaciéon

La investigacion del Trabajo Dirigido sera de los siguientes tipos:

Cuantitativo, ya que se empleara un modelo econométrico con la
informacion disponible para cumplir con los objetivos de la

investigacion.



e Descriptivo, ya que se explicaran las relaciones de los atributos con el

bienestar del consumidor financiero, a partir de la evidencia empirica.

1.6.3 Instrumentos de investigacion
El Trabajo Dirigido utilizara los siguientes instrumentos:

e Encuestas a consumidores financieros.

e Modelo econométrico de regresion logistica (Logit).

1.6.4 Fuentes de informacién
El Trabajo Dirigido utilizara las siguientes fuentes de informacion:

e Primarias: Encuestas a consumidores financieros en Bolivia.
e Secundarias:
o Informacion generada por la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI).

o Documentos relacionados a los objetivos de la investigacion.

1.6.5 Procesamiento de informacion

En el Trabajo Dirigido se describira la evolucion de la categoria econdmica

definida, utilizando graficos y tablas.

Posteriormente se verificara el objetivo de la investigacion, utilizando encuestas y

los resultados de un modelo econométrico de regresion logistica (Logit).



.7 MARCO TEORICO

El presente Trabajo Dirigido tiene su fundamento tedrico en la Economia de la
Felicidad. Se aplican los postulados generales de esta rama de la Economia al

contexto especifico del bienestar del consumidor financiero.

Posteriormente, se recurre al Modelo de Kano (Roldan, 2018) para sustentar la

eleccion de atributos determinantes del bienestar del consumidor financiero.

A nivel instrumental, se utilizan las buenas practicas del Modelo de Gestién
COPC-Customer Operation Performance Center (COPC, 2020) para el proceso
de relevamiento de informacién, asi como la Econometria Aplicada para el

analisis de los datos recopilados.
En la Figura 1 se resume el marco tedrico del presente Trabajo Dirigido:

Figura 1
Estructura tedrica del Trabajo Dirigido

NIVEL INSTRUMENTAL

MODELO DE GESTION COPC ECONOMETRIA APLICADA
Metodologia para la realizacion de encuestas de Metodologia para el anélisis de la informacion recopilada
satisfaccion. mediante las encuestas de satisfaccion.

MODELO DE KANO

Los atributos del bienestar del consumidor inciden de
manera diferente, en funcién a su tipologia.

ECONOMIA DE LA FELICIDAD EXTRAPOLACION AL BIENESTAR DEL
CONSUMIDOR

La medicion de |a felicidad esta basada en la evaluacion
de cada persona a su propio bienestar subjetivo.
El bienestar del consumider es subjetivo y debe

P P = relevarse directamente con cada persona.
Cada persona es la Unica referencia valida para calificar

su grado de felicidad. No debe asignarse en base a
parametros o modelos.

La felicidad no solo depende de los ingresos. Existen
otros atributos que influyen y que pueden medirse
objetivamente.

El bienestar del consumidor depende de atributos que se
pueden identificar y medir objetivamente.

A nivel interno, la felicidad se basa en el conjunto de Es importante identificar y relevar atributos que formen
experiencias cognitivas, afectivas y hedonistas. parte de los tres tipos de experiencias.

Es importante medir la felicidad y sus atributos para la
adecuada formulacién e implementacion de politicas
economicas.

Es importante medir el bienestar del consumidor, para
implementar acciones eficientes.



A continuacion se amplian los fundamentos tedricos e instrumentales indicados.
.7.1 La Economia de la Felicidad

A lo largo de la historia, la felicidad humana y como alcanzarla ha sido objeto de

analisis y discusion de diversas ramas del conocimiento.

Dentro de la historia del pensamiento econémico, las primeras referencias al
estudio de la felicidad datan de los economistas clasicos de los siglos XVIII y XIX.
Pese a que la escuela clasica se concentré en estudiar el origen y distribucion de
la riqueza, que era un concepto de naturaleza objetiva, también realizd aportes

iniciales sobre la felicidad, un término subjetivo y abstracto.

Jeremy Bentham (1748-1832) defini6 a la felicidad en un sentido hedonista,
planteando que la naturaleza de todo ser humano es maximizar el placer y
minimizar el dolor (Arroyo, 2020). Bentham es considerado el padre del
utilitarismo, corriente de pensamiento que postulaba que el impacto de toda accion
de politica publica debe medirse en términos de la utilidad que genera a la
comunidad, buscando en todo momento la maxima felicidad para el mayor numero
posible de personas, dada la imposibilidad de garantizar la felicidad de todos
(Rivera-Sotelo, 2011). Bentham establecio criterios para medir la felicidad tales
como su intensidad, su duracion, su mayor o menor posibilidad, su proximidad, su
fecundidad, su pureza y la cantidad de personas afectadas. Sin embargo, no pudo
calcular un indicador adecuado para la felicidad generada por las politicas publicas

(Pensamiento econdmico de Jeremy Bentham, n.d.).

Thomas Malthus (1766-1834), otro importante representante de la escuela clasica,
considerd que la felicidad de la sociedad estaba afectada por los medios de
subsistencia limitados, debido a que la poblacidén tendia a crecer en progresion
geomeétrica, mientras que la provision de alimentos aumentaba en progresion
aritmética (De los Rios, 2017). Asimismo, concluyé que un aumento en la riqueza
de la clase trabajadora de la época no necesariamente representaba una mayor

felicidad. Pese a que Malthus reconocié que la riqueza y la felicidad estaban



relacionadas, afirmé que era un error considerarlas como equivalentes (Rojas,

2016), tal como lo indica en la siguiente cita:

“El objetivo manifiesto de la investigacion del Dr. Adam Smith es la
naturaleza y causa de la riqueza de las naciones. Sin embargo, hay otra
investigacion, quizas aun mas interesante y que ocasionalmente se
confunde con ésta; me refiero a la investigacion de las causas que
afectan la felicidad de las naciones” (Malthus, 1999 [1798]).

Influenciado por las ideas de Bentham, John Stuart Mill (1806—1873) postulé que
las personas podrian alcanzar la felicidad si disponian de la libertad para tomar
sus propias decisiones en funcion a su valoracion de la utilidad de los bienes y
actuando de manera que no afecten a otras personas, ya que el hombre era un
ser social y se consideraba a si mismo como parte de un colectivo (De los Rios,
2017). Otro aporte de Mill fue la categorizacion de la felicidad, sosteniendo que los
placeres morales e intelectuales tenian una categoria superior a otros placeres de
naturaleza mas fisica o sensorial y que el logro de la felicidad dependia de la

busqueda de la virtud y de los placeres de categoria superior (Arroyo, 2020).

A partir de la segunda mitad del siglo XIX, el pensamiento clasico fue cediendo
espacio a la escuela neoclasica. Los neoclasicos consideraban que el valor de los
bienes econdmicos no se generaba por la cantidad de trabajo necesario para
producirlos, como habian sostenido los economistas clasicos, sino que surgia de
la utilidad que el consumidor asociaba a dichos bienes y que, bajo una actitud
racional, las personas siempre buscaban maximizar esta utilidad®. Adicionalmente,
consideraban a la utilidad como un sinénimo de la felicidad por lo que, al buscar
permanentemente la mayor utilidad, las personas también maximizaban su
felicidad (De los Rios, 2017).

En una primera etapa, los neoclasicos adoptaron una vision cardinal, bajo la cual

la utilidad era medible, comparable y factible de expresarse en valores

|4t

%> En términos mas precisos, este cambio supuso el “abandono de la teoria del valor trabajo a favor de la
teoria del valor por la utilidad” (Ansa Eceiza & Gémez Garcia, 2019).



cuantitativos. Esto permitia que las utilidades individuales puedan sumarse para
calcular la felicidad agregada y aplicar politicas si este valor no era el maximo
posible (De los Rios, 2017).

Los principales autores neoclasicos que estudiaron la felicidad estaban muy
influenciados por el pensamiento utilitarista de Bentham y los criterios hedonistas
de placer y dolor. Por ejemplo, Williams S. Jevons (1835-1882) consider6 que la
utilidad de un bien se definia por su capacidad de producir placer o evitar dolor,
por lo que el objetivo de la economia era maximizar esta utilidad o felicidad,
adquiriendo placer con el menor coste posible. Por su parte, Francis Y. Edgeworth
(1845-1926) sostuvo que la felicidad podia medirse a partir del calculo de los
niveles de placer y tomando en cuenta dos aproximaciones: el calculo econémico,
basado en las fuerzas hedonistas que siempre buscaban la mayor utilidad
individual, y el calculo utilitario, basado en que cada persona y la sociedad en su
conjunto tendian a maximizar la felicidad agregada (Ansa Eceiza & Gémez Garcia,
2019).

Al inicio del siglo XX, la escuela neoclasica paso6 a tener una vision ordinal, bajo la
cual la utilidad no era una eleccion subjetiva individual, sino que se basaba en
criterios concretos y objetivos. Con este cambio de visidn, la felicidad se separé de
la utilidad y queddé como un concepto totalmente subjetivo e imposible de medir

(De los Rios, 2017), siendo relegada del pensamiento econémico.

Tendria que pasar mas de medio siglo para que la felicidad retorne al interés de
los economistas. Es a partir de la década de 1970 que se volvié a estudiar este
tema, realizdndose las principales contribuciones teoricas y dando origen

formalmente a la Economia de la Felicidad (De los Rios, 2017).

En 1974, Richard Easterlin estudié la relacion entre el ingreso per capita y la
felicidad en 19 paises con distintos niveles de desarrollo para la serie temporal
entre 1946 y 1970. Al analizar un pais de manera separada y en un momento
especifico de tiempo, comprobd una relacién positiva entre los ingresos y la

felicidad ya que, en promedio, las personas con ingresos mas altos manifestaban

10



niveles mayores de felicidad que las que tenian ingresos menores. Sin embargo,
al comparar los resultados entre paises en un momento especifico de tiempo,
observo que no existia evidencia de que los paises con mayor producto fuesen
mas felices que aquellos paises con menor producto. De la misma manera, al
analizar series de tiempo de los Estados Unidos de Norteamérica, verificd que el
ingreso per capita se habia duplicado, pero la felicidad no registraba una variaciéon
significativa, lo que significaba que, en el largo plazo, el bienestar no tenia una
relacion consistente con los ingresos (Ansa Eceiza & Gémez Garcia, 2019). Esta
contradiccion entre las conclusiones de su estudio se conoce en la literatura

econdmica como la “Paradoja de Easterlin”.

En 1980, Richard Layard definié a la felicidad como “sentirse bien, disfrutar de la
vida y desear que este sentimiento se mantenga", considerando que las personas
piensan en su felicidad en términos de mediano y largo plazo (Gomez Ledn, Ruiz,
& Vergara Hincapie, 2008). En base a sus estudios empiricos, verificd que la
felicidad de los paises desarrollados no se incrementd a pesar de que si aumenté
su nivel de vida, que los paises mas desarrollados no eran necesariamente mas
felices que los paises pobres y que, ademas, presentaban una mayor tendencia
de situaciones que causaban infelicidad, como delincuencia, alcoholismo y
depresion (Gémez Ledn, Ruiz, & Vergara Hincapie, 2008). Estos resultados
llevaron a Layard a analizar las causas de la felicidad con un enfoque
multidisciplinario, definiendo siete atributos que tenian influencia en la felicidad:
situacion financiera, trabajo, relaciones familiares, relaciones con las amistades o

la comunidad, salud, libertad personal y valores personales (Ansa, 2008).

Layard defendié la necesidad de la intervenciéon del Gobierno con el fin de
promover la felicidad de la sociedad, postulando que el costo de todas las politicas
publicas debia evaluarse en términos de costo-beneficio, donde el beneficio tenia
que expresarse en unidades de felicidad. Por este motivo, consideraba muy
importante profundizar en técnicas para medir la felicidad y calificaba a las
encuestas como uno de los mejores métodos para recolectar informacion (Gémez

Ledn, Ruiz, & Vergara Hincapie, 2008).
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En 2005, David Blanchflower analizé la informacién de medio millon de personas
en 132 paises. Su principal conclusion fue que la curva de la felicidad a lo largo de
la vida tenia forma de “U”, con las etapas de mayor felicidad al inicio de la vida y a
partir de los 50 afios, mientras que el punto de menor felicidad se encontraba en
torno a los 47 y 48 afos para las personas de paises desarrollados y en

desarrollo, respectivamente (Blanchflower, 2020).

En 2008, Bruno Frey planteé que el ingreso si influia en la felicidad pero, a partir
de un nivel determinado de ingresos, la felicidad empezaba a desacelerarse. Frey
reconocio que, ademas del ingreso, existian otros factores que determinaban la
felicidad, entre ellos: la predisposicion genética, la salud, los factores politicos y
los factores sociales, como la familia y amigos (Becker & Aranda Barandiain,
2013).

En 2010, Daniel Kahneman y Angus Deaton demostraron empiricamente que
existia una relacién entre la felicidad instantanea y los ingresos en el corto plazo,
unicamente hasta un umbral de ingresos anuales de 75.000 ddlares para los

habitantes de Estados Unidos de Norteamérica® (Carrillo, 2015).

A lo largo de las ultimas décadas, economistas como Joseph Stiglitz y Med Jones
cuestionaron al Producto Interno Bruto (PIB) y otros indicadores tradicionales
como medidas del bienestar, proponiendo crear e incluir nuevas métricas de la
felicidad en las mediciones macroeconémicas. A la fecha, existen varios
indicadores que miden la felicidad de manera estandarizada y permiten comparar
los resultados entre diferentes paises, entre ellos se encuentran: la Felicidad
Interna Bruta (FIB), inicialmente implementando en Butan en 1972, el indice del

Planeta Feliz (HPI, por sus siglas en inglés), calculado por la Organizacién No

® A falta de estudios de este tipo aplicados a Bolivia, se podria tomar en cuenta que el costo de vida en
Bolivia es 56% mas barato que en Estados Unidos (www.expatistan.com) asi como el valor actual del monto
definido por Kahneman y Deaton (www.dineroeneltiempo.com) para inferir, de manera muy referencial,
que la felicidad en Bolivia estaria relacionada positivamente con los ingresos hasta un umbral de 39.804
doélares anuales.
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Gubernamental New Economics Foundation® y el indice de Felicidad Mundial
(IFM) de Naciones Unidas.

En la actualidad, la Economia de la Felicidad se ha consolidado como una rama
de la Economia que tiene el objetivo de estudiar tedrica y cuantitativamente la
felicidad humana, a través de variables como el bienestar subjetivo y la
satisfaccion con la propia vida, entre otras (Nunes, 2019). Para la Economia de la
Felicidad, las categorias economicas como el dinero, la inflacion, el desempleo o
el crecimiento no son interesantes en si mismas, sino en la medida de que

mejoren el bienestar de las personas y las hagan mas felices (Oswald, 1997).

La actual base tedrica de la Economia de la Felicidad se puede resumir en cinco

consideraciones (Rojas, 2009):

En primer lugar, la felicidad tiene un caracter subjetivo, debido a que cada persona
tendra una evaluacién propia y unica de su bienestar, influenciada por una multitud
de factores. Pese a esta naturaleza subjetiva, si es posible medir la felicidad y los
factores que la originan de una manera obijetiva, es decir, generando informacion

cuantitativa que sea comparable en el tiempo o entre diferentes sujetos.

En segundo lugar, debido a que cada individuo es la unica referencia valida para
calificar su grado de bienestar, la felicidad no debe asignarse a las personas en
base a parametros predefinidos o modelos tedricos. Lo correcto sera conocer la
evaluacion que cada persona hace a su propia felicidad, recopilando la

informacion de manera correcta para, luego, formular y contrastar hipétesis.

En tercer lugar, el grado de felicidad de una persona no es una funcion unica de
Sus ingresos, ya que no existe evidencia concluyente de que ingresos altos
impliguen una mayor felicidad de manera directa y sostenida. Por lo tanto, la
felicidad también dependera de otros factores, muchos de caracter subjetivo,

como: el status social, las relaciones personales, la percepcion sobre la duracién

* A manera de ejemplo, en el HPI de 2016, Costa Rica ocupa el primer lugar sobre un total de 140 paises, con
un indice de 44,7 mientras que Bolivia se encuentra en el puesto 92, con un indice de 23,3 (New Economics
Foundation, 2016).
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de la jornada laboral, el nivel de educacién alcanzado, la coyuntura politica o las

expectativas sobre el futuro (De los Rios, 2017).

En cuarto lugar, la valoracion de la felicidad de cada persona se construye en
base a la suma de sus experiencias racionales, relacionadas con hechos
objetivos, experiencias afectivas, relacionadas a los sentimientos y el estado de

animo, y experiencias hedonistas, relacionadas a percepciones de placer o dolor.

Finalmente, en quinto lugar, es importante medir la felicidad a nivel global y a nivel
de los factores que la originan, para la adecuada formulacién de politicas

econdmicas que incrementen el bienestar, asi como del seguimiento a su impacto.

En el siguiente acapite se utilizaran estas cinco consideraciones de la Economia
de la Felicidad para inferir principios aplicados especificamente al bienestar del

consumidor.

.7.2 EIl bienestar y la satisfaccion del consumidor

Inicialmente, se considera necesario definir el bienestar del consumidor. Si bien
los conceptos de felicidad, bienestar subjetivo y satisfaccion generalmente son
considerados sinénimos (Rojas, 2009), para fines del presente Trabajo Dirigido,
los términos bienestar y satisfaccion seran equivalentes y estaran relacionados a
un momento especifico del tiempo, mientras que felicidad hara referencia al largo

plazo.

En la literatura econémica no existe unanimidad para definir al bienestar del
consumidor. Sin embargo, en el presente Trabajo Dirigido se definira al bienestar
del consumidor como la respuesta de naturaleza subjetiva que manifiesta una
persona frente a las prestaciones de un producto o servicio adquirido (Moliner,
2003).

Aplicando las consideraciones tedricas de la Economia de la Felicidad (Rojas,
2009) al ambito especifico del bienestar del consumidor, se pueden formular los

siguientes principios, que serviran de base para el presente Trabajo Dirigido.
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En primer lugar, en el consumo de un producto o servicio existen tres tipos de
experiencias individuales: 1) la experiencia racional, relacionada a la resolucion
de la necesidad previamente existente y que se busca satisfacer mediante el
consumo del producto o servicio, 2) la experiencia afectiva, compuesta por los
sentimientos y el estado de animo asociados con el proceso de adquisicion y uso
del producto o servicio, 3) la experiencia hedonista, conformada por las
percepciones sensoriales de placer o dolor que origina el consumo del producto o
servicio. Entonces, el bienestar de un consumidor se generara por la valoracion
personal que este realice a la diferencia entre, por un lado, el conjunto de estos
tres tipos de experiencias al adquirir y usar un producto o servicio, y por el otro, las

expectativas que tenia previamente.

En segundo lugar, debido a que el bienestar del consumidor tiene una naturaleza
subjetiva, debe relevarse directamente con cada persona. Por ello, se debe tener
especial cuidado en la metodologia de generacion de la informacion, a fin de que

los datos sean representativos e integros.

En tercer lugar, el bienestar del consumidor depende de atributos que se pueden
identificar y medir. En otras palabras, si bien el bienestar del consumidor es
subjetivo, es posible encontrar los atributos que lo determinan y calcular de

manera objetiva la correlacidon entre estos atributos y el bienestar.

Finalmente, en cuarto lugar, es importante medir el bienestar del consumidor y los
factores que lo determinan para disefiar, implementar y controlar acciones que

permitan incrementar este bienestar.

1.7.3 EIl Modelo de Kano - Atributos causales del bienestar del consumidor

Para fines del presente Trabajo Dirigido, los atributos que determinan el bienestar

del consumidor seran conocidos como “atributos causales”.

Los tipos de atributos causales seran diferentes en funcion al modelo tedrico
utilizado y, en este sentido, la presente investigacion se basara en el Modelo de

Kano. Este modelo fue creado en 1984 por el japonés Noriaki Kano, con el
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objetivo de que el oferente de un producto o un servicio identifique los atributos
valorados por su consumidor, a fin de que el producto o servicio ofrecido se
encuentre acorde a dicha valoracion (Roldan, 2018). De esta manera, se lograra

incrementar el bienestar del consumidor y las utilidades del oferente.

El Modelo de Kano clasifica los atributos causales en cuatro categorias principales
(Roldan, 2018):

La primera categoria son los atributos basicos o lo minimo que el consumidor
espera encontrar en un producto o servicio. Los atributos basicos no sirven para
aumentar la satisfacciéon del consumidor pero, si no se encuentran, generaran

insatisfaccion.

La segunda categoria son los atributos de rendimiento. Estos atributos son los
solicitados por el consumidor, incrementando su bienestar si estan presentes o

generando insatisfaccion si estan ausentes.

La tercera categoria son los atributos de emocion o los que sorprenden al
consumidor ya que no esperaba encontrarlos pero los valora muy positivamente.
Estos atributos producen gran satisfaccion al consumidor porque sus expectativas

son sobrepasadas, aunque su ausencia no le generara insatisfaccion.

La cuarta categoria con los atributos indiferentes, es decir, aquellos que no

influyen en nada al bienestar del consumidor.

La Figura 2 resume el impacto de cada tipo de atributo en el bienestar del

consumidor, de acuerdo al Modelo de Kano.
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Figura 2
Impacto de atributos de acuerdo al Modelo de Kano
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Cada consumidor realizara una validacion subjetiva de estos cuatro tipos de
atributos causales. En otras palabras, ante un mismo producto o servicio, un
consumidor tendra su propia categorizacion de atributos, distinta a la de otro
consumidor. Por ejemplo, un atributo valorado como de rendimiento por un

consumidor, podra ser valorado como un atributo basico por otro consumidor.
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El Modelo de Kano también puede representarse mediante un eje de coordenadas

donde las abscisas comprenden el grado de presencia de un atributo y las

ordenadas comprenden el grado de bienestar del consumidor.

Figura 3

Representacion grafica del Modelo de Kano

consumidor
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Nota: basado en http://www.economipedia.com/definiciones/modelo-de-kano

1.7.4 EIl Modelo de Gestiéon COPC

Una vez definidos los tipos de atributos del bienestar del consumidor, se utilizan

las buenas practicas del Modelo de Gestion COPC - Customer Operation
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Performance Center para establecer los atributos especificos a relevar, generar la
informacion y efectuar el analisis para cumplir con los objetivos del presente

Trabajo Dirigido.

Como se presenta en la Figura 4, COPC contiene directrices en 7 areas de trabajo
para alcanzar los siguientes resultados (COPC, 2020): 1) incrementar el bienestar
del consumidor, 2) incrementar la calidad, definida como la correcta resolucion del
requerimiento del consumidor, 3) mejorar el servicio, entendido como la rapidez en
la atencion, 4) incrementar la rentabilidad del oferente del producto o servicio, por

medio de la mejora de sus ingresos y la reduccion de sus costos.

Figura 4
El Modelo de Gestion COPC
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Nota: se encuentran resaltadas las directrices que se emplearan en el presente
Trabajo Dirigido.
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En el presente Trabajo Dirigido se utilizaran dos directrices de COPC para la
gestion de la satisfaccion: la primera establece las condiciones que deben cumplir
las encuestas a clientes, mientras que la segunda hace referencia a la forma de

gestionar los atributos causales (COPC, 2020).

En relacién a la primera directriz, COPC dispone que la satisfaccion del cliente
debe relevarse mediante encuestas directas a las personas que visitan un punto
de atencion. Las encuestas deben aplicarse en forma inmediata a la finalizacion
del contacto del consumidor con el punto de atencion, a fin de capturar su

percepcion con la menor cantidad posible de filtros.

En las encuestas se debe preguntar al consumidor sobre su nivel de satisfaccion
global con la atencién recibida y con atributos causales de esa satisfaccion. En
funcion a la naturaleza de cada atributo causal, la encuesta debe utilizar una
escala binaria, en la que la respuesta sobre el atributo se limita a SI o NO, o la

escala Likert de 5 puntos® que se presenta en la Tabla 3.

Tabla 3
Escala Likert para encuestas de satisfaccion
Valoracion cualitativa ante la pregunta:
Escala “¢ Cuan satisfecho se encuentra con
<nombre del atributo>?”
5 Muy satisfecho
4 Satisfecho
3 Neutro (ni satisfecho ni insatisfecho)
2 Insatisfecho
1 Muy insatisfecho

> La escala Likert fue creada en 1932 por Rensis Likert y permite obtener una valoracidn cualitativa sobre el
atributo encuestado, pese a basarse en respuestas cuantitativas (Da Silva, 2020)
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Combinando COPC y el Modelo de Kano, en la Figura 5 se resumen los atributos

causales del bienestar del consumidor.

Figura 5
Principales atributos del bienestar del consumidor
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Es recomendable realizar encuestas previas o investigaciones cualitativas® para
filtrar los atributos causales mas relevantes desde el punto de vista del
consumidor. De esta manera, se evita extender demasiado la encuesta al indagar

sobre todos los atributos.

Una vez que se finalicen las encuestas, se deben calcular las métricas de gestion,
a nivel global y de cada atributo causal, establecidas en la Figura 6.

Figura 6
Principales métricas para gestion del bienestar del consumidor
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Las investigaciones cualitativas buscan analizar un objeto de estudio en base a la observacion y sin recurrir
a datos numéricos (Canive & Balet, 2018). Los instrumentos mas conocidos son los grupos focales y las
entrevistas en profundidad.
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En relacién a la segunda directriz para la gestion de atributos, COPC plantea la
necesidad de calcular la relacién estadistica entre las métricas de satisfaccion
recolectadas a nivel global y a nivel de cada atributo causal. Este modelo
establece una relacion directa entre los valores de Satisfacciéon Top-Two-Box a
nivel global y los valores de Satisfaccion Top-Two-Box de cada uno de sus
atributos, lo cual implica que las acciones de mejora de los atributos causales

originaran mejoras en el bienestar general del consumidor.

A partir del calculo de esta relacion estadistica, la gestion de la satisfaccion debe
realizarse mediante acciones de mejora que prioricen los atributos causales con
mayor peso estadistico y menores valores de Satisfaccion Top-Two-Box o,

alternativamente, mayores valores de Insatisfaccion Bottom-Box.
1.7.5 EIl consumidor financiero

El concepto de consumidor financiero que se utilizara en el Trabajo Dirigido se
basa en la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros (RNSF) de la

Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI).

Bajo esa normativa, el consumidor financiero comprende a las personas, naturales
o juridicas, que utilizan los servicios de entidades financieras, bajo dos
modalidades (ASFI, 2019):

e Cliente financiero, cuando el servicio se encuentra instrumentado
mediante contratos. Por ejemplo, una cuenta de ahorro o un crédito,
que requieren la firma previa de un contrato con la entidad financiera.

e Usuario financiero, cuando el servicio no involucra la suscripcion de un
contrato. Por ejemplo, el pago de un servicio basico en ventanilla o el
fraccionamiento de moneda, que no requieren la firma previa de un

contrato con la entidad financiera.

23



CAPITULO Il
MARCO POLITICO, NORMATIVO E INSTITUCIONAL

1 MARCO POLITICO

Desde la gestion 1985 hasta 2013, la politica econdmica boliviana priorizaba los

objetivos de la estabilidad economica del sistema financiero y la solvencia de las

entidades que lo componen.

A partir del afo 2013, con la promulgacion de la Ley No. 393 de Servicios

Financieros, la regulacion financiera empezo a incluir la defensa de los derechos

del consumidor financiero, abordando por primera vez conceptos como calidad,

calidez, continuidad y accesibilidad.

El enfoque regulatorio actual busca alcanzar los siguientes objetivos:

Incrementar la bancarizacion, entendida como la cobertura de servicios
financieros en el territorio nacional.

Incrementar la satisfaccion del consumidor financiero, como facilitador
de una mayor calidad de vida de la poblacion en general.

Incrementar la funcidén social de los servicios financieros, entendida
como la cobertura de necesidades sociales insatisfechas de los
consumidores financieros.

Incorporar nuevos segmentos de consumidores financieros e

incrementar la cantidad y calidad de servicios financieros.

.2 MARCO LEGAL Y NORMATIVO

El marco legal y normativo del bienestar del consumidor financiero esta

conformado por los instrumentos presentados en la Figura 7.
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Figura 7
Marco legal y normativo del bienestar del consumidor financiero boliviano
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En los siguientes acapites se desarrollan los principales instrumentos del marco

legal y normativo.

I.2.1 Normativa interna general

- Constitucion Politica del Estado

La Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia contiene los

siguientes lineamentos generales sobre los derechos de los consumidores:

e Derecho al suministro de productos en condiciones de calidad y
cantidad disponible, adecuada y suficiente, con prestacion eficiente y
oportuna del suministro.

e Derecho a la informacion fidedigna sobre las caracteristicas y

contenidos de los servicios que utilicen.
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Ley No. 453 (Ley General de los Derechos de las Usuarias y los

Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores)

La Ley No. 453 establece la base legal para la defensa del consumidor. En
materia financiera, sefiala las siguientes obligaciones de las entidades de

intermediacion financiera (EIFs) frente a sus clientes o usuarios:

e Facilitar en cualquier momento y de manera gratuita, la informacién
relacionada a las transacciones realizadas.

¢ Informar por escrito al cliente o usuario, en el caso de que su solicitud
de crédito se le hubiese denegado.

e Cumplir con la normativa regulatoria del sector.

e Brindar atencion sin discriminacion, con respeto, calidez y cordialidad.

e Atender y resolver las solicitudes y reclamos, de manera eficiente y
eficaz.

¢ No imponer servicios que no fueron solicitados o aceptados de manera
expresa.

¢ No cobrar penalidades por pagos anticipados de créditos.

e No realizar practicas abusivas ni cobros por gastos de cobranza

prejudicial.

Decreto Supremo No. 29894

Este Decreto Supremo crea el Viceministerio de Defensa de los Derechos
del Usuario y del Consumidor dentro de la estructura del Ministerio de
Justicia, con la misién de velar por la defensa y difusion de los derechos de

los consumidores, asi como atender y solucionar sus reclamos.
Decreto Supremo No. 0065

Este Decreto Supremo define al consumidor como aquella persona fisica o
juridica que adquiere, utiliza o disfruta de servicios o actividades, sean de

naturaleza publica o privada, individual o colectiva.
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11.2.2

Adicionalmente, determina los siguientes derechos basicos del consumidor:

o Derecho a la libre eleccion del producto o servicio.

e Derecho a la informacién veraz y oportuna sobre los productos vy
servicios ofrecidos.

e Derecho a recibir los servicios y productos en los términos, plazos,
condiciones, modalidades y demas circunstancias conforme a las cuales

hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos.

Decreto Supremo No. 2130

Establece que la defensa de los derechos del consumidor en el sector

regulado le compete a la entidad de regulacion y fiscalizacién sectorial.

Por otro lado, dispone las siguientes obligaciones para los proveedores de

productos y servicios:

e Garantizar la calidad y seguridad de los productos o servicios que
oferten.

e Entregar el bien o servicio de manera oportuna, segura y con las
condiciones ofrecidas.

e No alterar el precio, tarifa, o costo acordado.

e Asumir plena responsabilidad por los dafos y perjuicios ocasionados por
la venta de productos defectuosos o suministro de servicios de mala

calidad o que no cumpla con lo ofrecido.

Normativa interna especifica
Ley No. 393 (Ley de Servicios Financieros)

La Ley No. 393 es el principal instrumento juridico aplicable al sistema

financiero boliviano.

Entre sus principales disposiciones, esta Ley introduce una nueva definicion

de la regulacion financiera, entendida como la emisién de disposiciones
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legales por parte del Estado que promuevan sanas practicas en la
prestacion de servicios por parte de las EIFs, con el fin de lograr servicios
de calidad y buena atencidén a los consumidores financieros, asi como el
manejo prudente de los riesgos inherentes a fin de proteger el sistema
financiero. En consecuencia, la regulacion financiera adquiere objetivos
relacionados al bienestar del consumidor financiero, con una importancia

similar a los objetivos tradicionales de solvencia y estabilidad.

La Ley No. 393 establece a la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero (ASFI) como institucion publica bajo tuicion del Ministerio de
Economia y Finanzas Publicas, pero con autonomia de gestion
administrativa, financiera, legal y técnica, con la competencia privativa de
ejecutar la regulaciéon y supervision financiera en el pais. Asimismo, define
los siguientes objetivos de la ASFI relacionados al bienestar del

consumidor:

e Promover el acceso universal a los servicios financieros.

e Asegurar que las entidades financieras satisfagan las necesidades del
consumidor financiero.

e Proteger al consumidor financiero e investigar denuncias que se
encuentren en el ambito de su competencia.

e Promover la transparencia de informaciéon para permitir que los
consumidores financieros tomen mejores decisiones.

e Asegurar la prestacion de servicios financieros con atencién de calidad.

Adicionalmente, establece los siguientes derechos del consumidor

financiero:

e Recibir buena atencion, con un trato equitativo, digno y sin
discriminacion.

e Acceder a los servicios financieros con calidad, cuantia, oportunidad y

disponibilidad adecuada.
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e Recibir informacién fidedigna, amplia, integra, clara, comprensible,
oportuna y accesible por parte de las EIFs.

e Tener acceso a medios de reclamo eficientes.

Esta Ley también sefala las obligaciones especificas de las ElIFs en el

ambito de la defensa del consumidor financiero:

e Proporcionar servicios financieros con calidad y calidez.

e Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

e Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros.

¢ Informar acerca de la manera de utilizar los servicios financieros con
eficiencia y seguridad.

e Proveer educacion financiera a los consumidores financieros.

e No aplicar comisiones, tarifas u otros cargos a los consumidores
financieros, por conceptos no solicitados o no autorizados previamente
por éstos.

e No cobrar comisiones sin una prestacion efectiva de servicios y que no
hayan sido aceptadas por el consumidor financiero.

e No ejercer postura dominante con practicas comerciales que impidan o
restrinjan el acceso a servicios financieros, limiten el derecho de elegir
alternativas de servicios financieros o afecten la competencia entre
ElFs.

e No incluir clausulas abusivas para el consumidor financiero en sus

contratos.

Un aspecto importante de la Ley No. 393 es la creacién de la Defensoria
del Consumidor Financiero (DCF) dentro de la estructura de la ASFI, con la
mision de defender y proteger los derechos e intereses de los
consumidores financieros frente a las acciones de las EIFs. También
establece la implementacién de Cédigos de Conducta en las EIFs, con las
pautas a cumplir para la proteccion de los derechos de los consumidores

financieros.

29



Finalmente, estipula la realizacion de encuestas anuales por parte de la
ASFI| a los consumidores financieros del pais, con el fin de evaluar sus
necesidades financieras, determinar el nivel de satisfaccion con la atencion
a las mismas por parte de las EIFs y conocer las percepciones sobre el

cumplimiento de la funcion social de las EIFs.
Recopilacion de Normas del Sistema Financiero (RNSF)

A partir de las directrices contenidas en la Ley No. 393, la ASFI es
responsable de emitir la normativa especifica para las EIFs por medio de la
RNSF. En la Figura 8 se presentan los 3 reglamentos relacionados al

bienestar del consumidor financiero que contiene la RNSF.

Figura 8
Estructura de la RNSF relacionada al bienestar del consumidor
financiero boliviano.
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Reglamento de proteccion del consumidor financiero

Este reglamento complementa los derechos de los consumidores

financieros que se encuentran en la Ley No. 393:

e Ser informado sobre sus derechos y las instancias de proteccion
existentes.

e Elegir el servicio financiero que mas se ajuste a sus necesidades y
posibilidades, pudiendo exigir las explicaciones que considere para
tomar la mejor decision.

e Suscribir contratos que contengan clausulas claras, legibles, univocas y
comprensibles.

e Acceder a los servicios financieros en las condiciones contratadas.

e Recibir educacion financiera.
También establece las siguientes obligaciones adicionales de las EIFs:

e Desarrollar e implementar politicas y procedimientos que promuevan
buenas practicas de atencién a los consumidores financieros.

e Suministrar informacion veraz, exacta, precisa, integra, clara, oportuna y
verificable, sobre los productos y servicios que ofrecen, asi como los
cargos y comisiones asociados.

e Proporcionar los servicios financieros en las condiciones publicitadas,
informadas o pactadas con los consumidores financieros y emplear
estandares de seguridad y calidad en el suministro de los mismos.

e Brindar atencion eficaz y oportuna a los adultos mayores, personas con
discapacidad, mujeres en etapa de gestacion, personas con bebés y
ninos hasta edad parvularia.

e Proporcionar a sus funcionarios una adecuada formacion, para que
éstos brinden un trato respetuoso y de calidad.

e Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para brindar una

atencion eficiente y oportuna a los consumidores financieros.
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o Establecer los medios necesarios para que los consumidores financieros
presenten sus reclamos en primera instancia, asi como responderlos de

forma expresa, oportuna, integra y comprensible.
Sobre los reclamos, este reglamento dispone lo siguiente:

e Las EIFs deben establecer un Punto de Reclamo (PR) en todos sus
puntos de atencién, identificandolo de forma clara, con personal
debidamente capacitado y con todos los medios necesarios para
atender reclamos de consumidores financieros en primera instancia.

e Los reclamos recibidos en el PR deben responderse en un plazo
maximo de 5 dias habiles desde la fecha de recepcion. En el caso de
requerir un plazo mayor, la EIF debera informar al consumidor financiero
y, si el plazo de respuesta excede los 10 habiles, a la ASFI.

e Si el consumidor financiero no se encuentra de acuerdo con la
respuesta recibida de la EIF, podra acudir a la Defensoria del
Consumidor Financiero (DCF).

e La DCF debe atender los reclamos de los consumidores financieros en
segunda instancia, promoviendo la conciliacion entre los consumidores

financieros y las EIFs durante el tramite de reclamo.

Por ultimo, establece que las EIFs deben implementar programas anuales
de Educacién Financiera, con el objetivo de que los consumidores
financieros conozcan sus derechos y obligaciones, ademas de los

beneficios y caracteristicas de los servicios financieros.
Reglamento de atencion en cajas

Este reglamento dispone que las EIFs deben proveer instalaciones y
equipamiento que brinden comodidad durante el tiempo de espera, que no
generen filas fuera de sus oficinas y que permitan realizar depdsitos y

retiros de montos mayores en ambientes separados.
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También se determina que el tiempo de espera en cajas no puede exceder

los 30 minutos.

Finalmente, se exige a las EIFs que brinden una atencion preferente a
adultos mayores, personas con discapacidad, mujeres en etapa de

gestacion y personas con bebés o nifos.
- Reglamento para el tiempo de atencion.

Este reglamento establece que las EIFs deben atender a los consumidores
financieros al menos durante 5 dias a la semana, durante 7 horas al dia en

zonas urbanas y 5 horas al dia en zonas rurales.

La atenciéon de las ElFs soélo puede suspenderse en caso de feriados
oficiales, desastres naturales, manifestaciones violentas, ocupaciones
indebidas de instalaciones, actos de terrorismo, falta de garantias,

disposiciones de autoridades competentes y causas de fuerza mayor.

1.2.3 Buenas practicas externas

En las Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor, se
establecen los siguientes principios que deberian incluirse en la normativa
nacional de defensa del consumidor (UNCTAD, 2016):

e Trato justo y equitativo.

e Conducta comercial, entendida como no someter a los clientes y
usuarios a practicas ilegales, poco éticas, discriminatorias o enganosas;
teniendo debidamente en cuenta sus intereses.

e Divulgacion y transparencia de la informacion proporcionada, incluyendo
que se encuentre completa, exacta y no capciosa.

e Educacion y sensibilizacién.

e Proteccion de la privacidad.

e Mecanismos para resolver controversias y reclamos de los
consumidores de manera “rapida, justa, transparente, poco costosa,
accesible y efectiva”.
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Ademas,

Adopcién de normas relativas sobre la satisfaccion de sus clientes.

Naciones Unidas recomienda lo siguiente en el ambito financiero

(UNCTAD, 2016):

Implementar politicas para la regulacion y la aplicacién efectiva de la
normativa para la proteccion del consumidor financiero.

Implementar acciones para reforzar e integrar las politicas de los
consumidores relacionadas a “la inclusion financiera, la educacion
financiera y la proteccion de los consumidores en cuanto al acceso y la
utilizacién de servicios financieros”.

Examinar las directrices y normas internacionales sobre servicios
financieros y, cuando corresponda, adaptarlas a la realidad de cada

pais.

I3 MARCO INSTITUCIONAL

A nivel general, se entiende al sistema financiero como el conjunto de

instituciones, mercados e instrumentos que permiten canalizar los recursos

financieros de unidades econémicas superavitarias, cuyo consumo es menor a su

ingreso,

hacia unidades econdmicas deficitarias, cuyas necesidades de

financiamiento no pueden cubrirse con sus ingresos actuales (BCB, 2018).

El sistema financiero boliviano esta conformado por cuatro mercados:

Mercado de intermediacion indirecta. Hace referencia al mercado en el
que operan entidades encargadas de canalizar los recursos financieros
entre los agentes econdmicos deficitarios y superavitarios. Estos
agentes no entran en contacto directamente y dependen de las

entidades de intermediacion para alcanzar sus objetivos financieros.
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e Mercado de valores o de intermediacion financiera directa. Esta
integrado por todas las entidades que permiten el encuentro directo
entre agentes econdmicos oferentes y demandantes de recursos
econdmicos. Los instrumentos financieros de este mercado se
denominan “valores” y pueden ser de contenido crediticio (bonos,
letras), de participacién (acciones) o representativos de mercaderias

(certificados de depdsito).

e Mercado de seguros. En este mercado operan entidades destinadas a
ofrecer a los agentes econdmicos una gama de productos que les
permiten cubrir los riesgos a los que estan expuestos. Normalmente,
estas coberturas pueden ser de dos tipos: a nivel personal, que cubren
todos los riesgos relacionados a la existencia, integridad fisica o salud
del asegurado, o nivel general, que cubren los riesgos relacionados a

bienes muebles e inmuebles.

e Mercado de pensiones. Comprende todo el ambito donde operan
entidades que canalizan los aportes previsionales de las personas, para
invertirlos en el resto de mercados financieros y lograr una rentabilidad

que permita al aportante obtener una renta de jubilacion.

En el presente Trabajo Dirigido, el término “sistema financiero” hace referencia
Unicamente al mercado de intermediacion indirecta. Considerando esta aclaracion,

la Figura 9 resume la estructura del sistema financiero boliviano.
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Figura 9
Estructura del sistema financiero boliviano: intermediacién indirecta
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Utilizando la Figura 9, se puede precisar que el presente Trabajo Dirigido se
enfoca en las entidades de intermediacién financiera privadas, en su relacion con

las personas y empresas oferentes y demandantes de recursos financieros.
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CAPITULO 1lI
MARCO PRACTICO

El presente capitulo aborda especificamente el bienestar del consumidor
financiero boliviano. En la primera parte se presenta la evolucion de la
satisfaccion, en base a la informacion oficial. En la segunda parte se presenta una
validacion empirica del objetivo del Trabajo Dirigido, utilizando informacion

cuantitativa.

i EVOLUCION DEL BIENESTAR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
BOLIVIANO

La informacién oficial sobre el bienestar del consumidor financiero boliviano es
elaborada por la ASFI. EI marco legal vigente establece que este regulador es

responsable de la implementacion de encuestas para lo siguiente (Ley 393, 2013):

e Determinar la satisfaccién de los consumidores financieros.
e Determinar la percepcion de los consumidores financieros sobre el
cumplimiento de la funcion social de los servicios financieros.

e Evaluar las necesidades financieras de los consumidores financieros.

A objeto de cumplir este mandato, a partir de la gestion 2015, la ASFI realiza
encuestas anuales a consumidores financieros, generando un indicador de
satisfaccion que adquiere valores en el rango de 0 a 10, donde 0 es menos

satisfecho y 10 mas satisfecho’.

7 para mayor referencia, la metodologia utilizada por la ASFI se encuentra detallada en los informes de sus
encuestas anuales que se publican en https://www.asfi.gob.bo/index.php/int-fin-publicaciones/int-fin-
estudios-investigaciones.
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De acuerdo a los resultados oficiales, el nivel de satisfaccion del consumidor
financiero boliviano apenas se incrementd entre 0,04 y 0,05 puntos en las ultimas

tres encuestas.

Figura 10
Sistema financiero boliviano: satisfaccion del consumidor financiero
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Nota: elaboracién propia a partir de datos de ASFI.

38



Como se puede apreciar en la Figura 11, los resultados de satisfaccion por

departamento muestran menor satisfaccion en el occidente del pais (LPZ, ORU,
PTS) seguido de la region central (CBA, CHQ, TRJ) y el oriente (SCZ, BEN,

PND).

Figura 11
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Los resultados por tipo de entidad presentan una evolucién positiva de los Bancos
Multiples en las ultimas tres encuestas. Pese a ello, al 2019 aun se mantienen por
debajo de los Bancos PyME, las Entidades Financieras de Vivienda y las

Cooperativas.

Por su parte, las Entidades Financieras de Desarrollo registran una caida en las

ultimas tres mediciones.

Figura 12

Sistema financiero boliviano: satisfaccion del consumidor financiero, por tipo de
entidad.
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Como se aprecia en la Figura 13, los resultados por género muestran que las
mujeres registran mayores niveles de satisfacciéon de manera continua en todas

las mediciones.

Figura 13
Sistema financiero boliviano: satisfaccion del consumidor financiero, por género
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Los resultados por edad presentan niveles de satisfaccion ascendentes a medida

que el consumidor financiero es mayor. Asimismo, los consumidores en el rango

de 25 a 46 anos presentan la menor satisfaccion en todas las mediciones.

Figura 14

Sistema financiero boliviano: satisfaccion del consumidor financiero, por rango de
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Por el nivel de instruccion, la satisfaccion del consumidor financiero boliviano tiene
una relacién inversa con su grado de estudios: a medida que posee estudios mas

altos, experimenta una menor satisfaccion.

Figura 15

Sistema financiero boliviano: satisfaccion del consumidor financiero, por nivel de
instruccion

9,00
S‘ 8,50
S5
c
il
3
8 8,00
2
S
3
[
°
4] 7,50
2
ael
£
7,00
6,50
6,00 .
Primaria Secundaria Técnico Universitario Licenciatura Postgrado
m 2015 7,94 7,89 7,84 7,83 7,79 7,70
W 2016 7,61 7,68 7,55 7,38 7,14 7,23
w2017 8,13 8,26 8,23 8,14 7,99 7,64
m 2018 8,35 8,40 8,14 8,07 8,04 7,67
W 2019 8,35 8,36 8,12 8,23 8,05 7,95

Nota: elaboracién propia a partir de datos de ASFI.
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Utilizando la informacién generada por la ASFI, a continuacién se determina el
segmento prioritario para las acciones de mejora del bienestar del consumidor

financiero.

Figura 16
Sistema financiero boliviano: segmentacion para mejora del bienestar del
consumidor financiero

CBA BANCOS PYME =
ORU EFVs 18 A 24 ANOS UNIVERSITARIO
CHQ 47 A 59 ANOS TECNICO

Nota: elaboracién propia a partir de datos de ASFI.

Las acciones de mejora deberian enfocarse en los consumidores financieros de
Bancos Multiples e Instituciones Financieras de Desarrollo localizados en La Paz,
Potosi y Pando, de género masculino, edades entre 25 y 46 afios y con instruccién

a nivel licenciatura o postgrado.
Este segmento prioritario, junto con los resultados de la verificacion empirica

desarrollada en el siguiente acapite, sera de utilidad para formular las

conclusiones y recomendaciones del presente Trabajo Dirigido.
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.2 VERIFICACION EMPIRICA

La verificacion empirica de la investigacién se realiza con informacién generada

mediante encuestas y un modelo econométrico de regresion logistica (Logit).

111.2.1 Generacion de informacion

Siguiendo los lineamientos del Modelo de Gestiéon COPC, se aplican 2 encuestas

para obtener la informacién necesaria:

e La Encuesta 1 tiene el objetivo de definir los atributos relevantes para la

satisfaccion de los consumidores financieros.

e La Encuesta 2 busca obtener informacién del grado de satisfaccion de

los consumidores financieros, tanto a nivel global como para cada

atributo relevante previamente definido en la Encuesta 1.

En la Figura 17 se presenta la ficha técnica de ambas encuestas®.

Figura 17

Ficha técnica de encuestas
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Internet. Telefénico.
N/A Bolivia.
Diciembre 2017. Enero 2018 a diciembre 2018,

S

8 . , . .
Para mayor referencia de la metodologia aplicada, revisar el Anexo 1.
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En la Encuesta 1 se consideran todas las respuestas a la pregunta: “;Qué es lo
mas importante para que quede satisfecho cuando visita una Entidad Financiera?”
Las opciones de respuesta estan cerradas a los 9 atributos definidos por el Modelo
de Gestion COPC®.

Los resultados de la Encuesta 1 se presentan en la Figura 18.

Figura 18
Encuesta 1: atributos relevantes del bienestar del consumidor financiero boliviano

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Empatia Resolucidon Amabilidad Claridad de la Tiempo de Comodidad de Otros
informacion espera las oficinas

Unicamente los 6 atributos con mayores menciones se consideran en el
cuestionario de la Encuesta 2, para que esta no sea muy extensa y, de esta

manera, se incremente el indice de respuestas.

9 . . . . . .
Para mayor referencia de los atributos incluidos en la Encuesta 1, revisar la Figura 5.
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A continuaciéon se encuentran los principales resultados de la Encuesta 2,

expresados en las métricas establecidas por COPC.

Figura 19
Encuesta 2: resultados globales y por atributo

. SATISFACCION
025% [l GLOBAL

023% ] AmABILIDAD

0,26% i EMPATIA

CLARIDAD DE
0,37% I \\rormacion

0,19% ] comopIDAD

. TIEMPO DE
21 I oo,
3% 2% 1% 0% 0%  20%  40%  60%  80%  100%
WINSATISFACCION BB SATISFACCION TTB

W RESOLUCION

Es importante puntualizar que los resultados obtenidos en la Encuesta 2 no son
equivalentes ni comparables con los resultados obtenidos en las encuestas de la

ASFI, debido a que las metodologias son diferentes.

lll.2.2 Especificacion del modelo

Para la verificacion de la hipotesis se utiliza un modelo econométrico de regresion
logistica (Logit) que estima la probabilidad de que el consumidor financiero se

encuentre satisfecho, dados los valores obtenidos para cada uno de los atributos.
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El modelo puede representarse de la siguiente manera:

(Modelo 1)

Pr (SAT=1| RES, COM, CDI, AMA, TDE, EMP) = F (8o + 81 RES + p, COM +

Bs CDI + B4 AMA + B5s TDE + 85 EMP)

En la Tabla 4 se describen todas las variables del modelo.

Tabla 4

Descripcion de variables del Modelo 1

Nota-

cion

Nombre de la

variable

Descripcion

Metodologia de

calculo

SAT

SATISFACCION

del

financiero

Satisfaccion global
consumidor
con la atencion recibida
en el punto de contacto

con la EIF '°,

1=
global.

Satisfecho a nivel

0= Insatisfecho a nivel

global.

RES

RESOLUCION

Resolucion del motivo de
contacto del consumidor

financiero con la EIF.

1= el motivo de contacto
se resolvio.
0= el motivo de contacto

no se resolvio.

COM

COMODIDAD

Nivel de satisfaccion del
consumidor financiero
la comodidad del

de

incluyendo el tamafno de

con
punto contacto,
la Agencia, la limpieza de
las instalaciones y el

estado del mobiliario.

del

financiero

Calificacion
consumidor
(escala 1 a 5) ante la
pregunta “¢, Cuan
satisfecho se encuentra
con la comodidad de la

Agencia?”

10 , . . . . . .2 . .
El término EIF hace referencia a “entidad de intermediacién financiera”.
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Nota-

Nombre de la

Metodologia de

i . Descripcién i
cién variable calculo
Calificacion del
consumidor  financiero
Nivel de satisfaccion del
_ . _ (escala 1 a 5) ante la
consumidor financiero
CLARIDAD DE pregunta ‘¢, Cuan
CDI , con la informacion
INFORMACION satisfecho se encuentra
recibida durante el
con la claridad de la
contacto.
informacion recibida
cuando lo atendieron?”
Calificacion del cliente
Nivel de satisfaccion del | (escala 1 a 5) ante la
consumidor financiero | pregunta ‘¢, Cuan
AMA AMABILIDAD | con el trato recibido por | satisfecho se encuentra
parte del funcionario que | con la amabilidad del
intervino en el contacto. funcionario que lo
atendio?”
Calificaciéon del cliente
_ _ _ (escala 1 a 5) ante la
Nivel de satisfaccion del
pregunta “¢.Cuan
TIEMPO DE consumidor financiero
TDE . satisfecho se encuentra
ESPERA con el tiempo de espera .
. con el tiempo que
para ser atendido.
espero hasta ser
atendido?”
Nivel de satisfaccion del | Calificacion del cliente
consumidor financiero | (escala 1 a 5) ante la
con la predisposicién del | pregunta “¢.Cuan
EMP EMPATIA funcionario que intervino | satisfecho se encuentra

en el contacto para
resolver el motivo del
contacto.

con la ayuda que recibio
del funcionario que lo

atendi6?”
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La estimacion del Modelo 1 permite validar los atributos que inciden en la
probabilidad de que el consumidor financiero se encuentre satisfecho en términos

globales (SAT=1) y el grado de impacto de cada atributo.

Se utiliza una regresion logistica (Logit) en consideracion a que la variable
dependiente (SAT) es de naturaleza binaria, con valor 0 cuando el consumidor
financiero se encuentra insatisfecho o 1 cuando esta satisfecho en términos
globales (Gujarati, 1997).

11.2.3 Analisis descriptivo de las variables

Utilizando la informacién obtenida en la Encuesta 2, se obtiene el siguiente

resumen de las variables del Modelo 1 .

Tabla 5
Resumen de las variables del Modelo 1

. sum
Variable Chs Mean Std. Dev. Min Max
SAT 29,689 .9735592 .1604448 0 1
RES 29,689 .9797568 .1408335 0 1
CoM 22,490 4.533882 .6225019 1 5
CDI 29,689 4 _585133 .6331443 1 5
BMA 29,689 4.693152 .5619952 1 5
TDE 29,689 4_ 227256 .9509973 1 5
EMF 29,689 4_693624 .5709911 1 5

Como se puede apreciar, la variable dependiente SAT es binaria, al igual que la
variable independiente RES. El resto de las variables independientes toman
valores entre 1 y 5, que corresponde a la escala Likert utilizada en la Encuesta 2

para medir el nivel de satisfaccion.

" Para el andlisis estadistico del Modelo 1 se utiliz el programa informatico STATA versién 15.0 para
Windows.
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En la Tabla 6 se presenta la tabulacion de las variables del modelo, donde se
verifica la distribucion de las respuestas en funcion a la escala utilizada en cada

variable.

Tabla 6
Tabulacion de las variables del Modelo 1

. tabulate SAT . tabulate RES
SAT Freq. Percent cum. RES Freq. Percent Cum.
0 785 2.64 2.64 0 601 2.02 2.02
1 28,904 97.36 100.00 1 29,088 97.98 100.00
Total 29,689 100.00 Total 29,689 100.00
. tabulate coM . tabulate CDI
CoM Freq. Percent Cum. CDI Fred. Percent Cum.
1 42 0.19 0.19 1 109 0.37 0.37
2 161 0.72 0.90 2 237 0.80 1.17
3 B24 3.66 4.57 3 982 3.31 4.47
4 8,184 36.39 40.96 4 9,206 31.01 35.48
5 13,279 59.04 100.00 5 19,155 64.52 100.00
Total 22,490 100.00 Total 29,689 100.00
. tabulate AMA . tabulate TDE
AMA Freq. Percent Cum. TDE Freq. Percent Cum.
1 69 0.23 0.23 1 625 2.11 2.11
2 134 0.45 0.68 2 1,153 3.88 5.99
3 715 2.41 3.09 3 3,609 12.16 18.14
4 7,002 23.58 26.68 4 9,765 32.89 51.04
5 21,769 73.32 100.00 5 14,537 48.96 100.00
Total 29,689 100.00 Total 29,689 100.00
. tabulate EMP
EMP Freq. Percent Cum.
1 78 0.26 0.26
2 164 0.55 0.82
3 725 2.44 3.26
4 6,842 23.05 26.30
5 21,880 73.70 100.00
Total 29,689 100.00

Finalmente, en la Tabla 7 se presenta la tabulacién cruzada de la variable
dependiente SAT con cada una de las variables independientes. A priori puede
observarse que el consumidor financiero se encontrara satisfecho (SAT=1) en la
medida de que se resuelva el motivo del contacto (RES=1) o sea mayor la

satisfaccion en las variables independientes con escala Likert (COM, CDI, AMA,
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TDE y EMP). Estas relaciones se analizaran a detalle posteriormente, con la

estimacion del Modelo 1.

Tabla 7

Tabulacion cruzada de las variables del Modelo 1

RES
SAT 0 1 Total
0 174 611 785
28.95 2.10 2.64
1 427 28,477 28,904
71.05 97.90 97.36
Total 601 29,088 29,689
100.00 100.00 100.00
coM
SAT 1 2 3 4 5 Total
0 7 25 53 230 157 472
16.67 15.53 6.43 2.81 1.18 2.10
1 35 136 771 7,954 13,122 22,018
83.33 84.47 93.57 97.19 98.82 97.90
Total 42 161 824 8,184 13,279 22,490
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
CDI
SET 1 2 3 4 5 Total
0 81 140 242 243 79 785
74.31 59.07 24.64 2.64 0.41 2.64
1 28 97 740 8,963 19,076 28,904
25.69 40.93 75.36 97.36 99.59 97.36
Total 109 237 982 9,206 19,155 29,689
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
MA
SAT 1 2 3 4 5 Total
0 64 93 227 298 103 785
92.75 69.40 31.75 4.26 0.47 2.64
1 5 41 488 6,704 21,666 28,904
7.25 30.60 68.25 95.74 99.53 97.36
Total 69 134 715 7,002 21,769 29,689
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
TDE
SAT 1 2 3 4 5 Total
0 186 152 120 181 146 785
29.76 13.18 3.33 1.85 1.00 2.64
1 439 1,001 3,489 9,584 14,391 28,904
70.24 86.82 96.67 98.15 99.00 97.36
Total 625 1,153 3,609 9,765 14,537 29,689
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
EMP
SRT 1 2 3 4 5 Total
0 71 120 299 226 69 785
91.03 73.17 41.24 3.30 0.32 2.64
1 7 44 426 6,616 21,811 28,904
8.97 26.83 58.76 96.70 99.68 97.36
Total 18 164 725 6,842 21,880 29,689
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
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lll.2.4 Estimacion del modelo y analisis de resultados

Después de estimar el Modelo 1 con los datos de la Encuesta 2, se obtiene la

siguiente salida.

Tabla 8
Estimacion del Modelo 1

. logit SAT RES COM CDI AMA TDE EMP

Iteration 0: log likelihood = -2290.7478
Iteration 1: log likelihood = -1786.0834
Iteration 2: log likelihood = =-1198.2063
Iteration 3: log likelihood = -1133.3254
Iteration 4: log likelihood = =-1131.9181
Iteration 5: log likelihood = =1131.913
Iteration 6: log likelihood = =1131.913

Logistic regression Number of obs = 22,490

LE chi2 (6) = 2317.67

Prob > chi2 = 0.0000

Log likelihood = =-1131.913 Pseudo R2 = 0.5059

SRT Coef. Std. Err. z P>|z]| [95% Conf. Interwvall]

RES 1.120661 .3398272 3.30 0.001 .454612 1.78671

CoM .3669965 .0851132 4. 31 0.000 .2001777 .5338153

CDI .68439 .0852353 8.03 0.000 .5173318 .8514481

EME 1.048646 .0978671 10.71 0.000 .8568301 1.240462

TDE .555816 .0528556 10.52 0.000 .4522208 .6594111

EMP 1.575113 .101937 15.45 0.000 1.37532 1.774906

_cons -14_52165 .6555126 -22.15 0.000 -15.80643 -13.23687

Las primeras conclusiones de la estimacion son:

e Como se verifica en la Tabla 9, todas las variables independientes del
Modelo 1 son conjuntamente significativas para explicar la probabilidad de

que el consumidor financiero se encuentre satisfecho (SAT=1).
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Tabla 9

Prueba de significacion conjunta del Modelo 1

HO:

Todos los coeficientes son iguales a cero.

Bj=0 para j=0,1,2,3,4,56

H1:

Ningun coeficiente es igual a cero.
Bj#0 para j=0,1,2,3,4,56

Criterio de decision:

Prob > a

Valor estimado:

Prob = 0.0000

Valor de tablas chi2:

o =0.0500

Validacion del criterio de decision:

0.0000 # 0.0500

Decision:

Se rechaza Hy y se acepta H;

En la Tabla 10 se verifica que cada una de las variables independientes del

Modelo 1 es significativa para explicar la probabilidad de que el consumidor

financiero se encuentre satisfecho (SAT=1).

Tabla 10

Prueba de significacion individual del Modelo 1

H Cada uno de los coeficientes es igual a cero.
° | B=0 para j=0,1,2,34,56
H, : Ningun coeficiente es igual a cero.
Bj#0 para j=0,1,2,3,4,56
Criterio de decision: P>|z|
P (B1) =0.0010
P (B2) = 0.0000
; . P (B3) = 0.0000
Valores estimados: P (8.) = 0.0000
P (Bs) = 0.0000
P (Bs) = 0.0000
Valor de tablas: |z | =0.0500

Validacioén del criterio de decision:

B:: 0.0010 # 0.0500
B2: 0.0000 # 0.0500
B3: 0.0000 # 0.0500
Bs: 0.0000 # 0.0500
Bs: 0.0000 # 0.0500
Bs: 0.0000 # 0.0500

Decision:

Se rechaza Hy y se acepta H;,
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e Revisando los signos de los coeficientes [3;, se verifica una relacion positiva
entre todas las variables independientes y la variable dependiente. Esta
relacion positiva confirma lo observado preliminarmente en la tabulacién

cruzada de las variables:

o En la medida de que se resuelva el motivo del contacto (RES=1),
sera mayor la probabilidad de que el consumidor financiero se

encuentre satisfecho (SAT=1).

o En la medida de que el consumidor financiero se encuentre mas
satisfecho con los atributos COM, CDI, AMA, TDE y EMP, la

probabilidad de que se encuentre satisfecho (SAT=1) sera mayor.

¢ No se toman en cuenta los valores estimados de los coeficientes [3; debido
a que, en los modelos Logit, estos valores no son directamente
interpretables ni  comparables. Para interpretar estos resultados,
posteriormente se analizaran los Odds Ratio (OR) y Efectos Marginales
(EM).

e Tampoco se toma en cuenta el valor de Pseudo-R2 como referencia de la
bondad de ajuste, debido a que esta medida no es significativa para

modelos con variable dependiente binaria (Gujarati, 1997).

Para analizar la bondad de ajuste del Modelo 1, en la Tabla 11 se presenta su

matriz de confusién con un punto de corte éptimo del 97% 2.

12 , . . . .7 T epe e

El corte dptimo hace referencia al punto de interseccion de las curvas de Sensibilidad y Especificidad, en
el que se maximiza la probabilidad de que se estime correctamente la variable dependiente. Para mayor
referencia de la metodologia de calculo, revisar el Anexo 2.
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Tabla 11
Matriz de confusién del Modelo 1

. estat class, cuteoff(0.97)

Logistic model for SAT

True
Classified D ~D Total
+ 20157 60 20217
- 1861 412 2273
Total 22018 472 22490

Classified + if predicted Pr(D) »>= .97

True D defined as SAT != 0

Sensitivity Pr( +| D) 91.55%
Specificity Pr( —|~D) B87.29%
Positive predictive wvalue Pr( D| +) 99.70%
Negative predictive value Pr(~D| -) 18.13%
False + rate for true ~D Pr( +|~D) 12.71%
False - rate for true D Pr( —-| D) 8.45%
False + rate for classified + Pr(~D| +) 0.30%
False - rate for classified - Fr( D| -) B1.87%
Correctly classified 91.46%

La matriz de confusion permite concluir que el Modelo 1 tiene un buen ajuste, por

lo siguiente:

e Alta Sensibilidad: el Modelo 1 tiene una probabilidad del 91,55% de estimar
que el consumidor financiero se encuentra satisfecho (SAT=1) cuando

realmente lo esta.
e Alta Especificidad: el Modelo 1 tiene una probabilidad del 87,29% de
estimar que el consumidor financiero no se encuentra satisfecho (SAT=0)

cuando realmente no lo esta.

e Alta precision: El Modelo 1 estima correctamente el 91,46% de todas las

observaciones.

56



Otro método para validar el ajuste es mediante la curva ROC (Receiver Operating
Characteristic). Esta curva esta generada por un eje de coordenadas entre la
Sensibilidad (estimar correctamente SAT=1) y el complemento de la Especificidad
(estimar SAT=1 cuando en realidad es SAT=0). En la medida de que el area

debajo de la curva ROC se aproxime a 1, el modelo tendra un mejor ajuste.

Figura 20
Curva ROC del Modelo 1
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| 1 |

Sensitivity

0.25
1

0.00

I I I T I
0.00 0.25 0.50 0.75 1.00
1 - Specificity

Area under ROC curve = 0.9519

El area por debajo de la curva ROC del Modelo 1 tiene un valor de 0,9519, con lo

gue se ratifica que este modelo tiene un buen ajuste.
l1l.2.5 Analisis de asociacidn entre variables

Como se indicé anteriormente, en los modelos Logit no es recomendable analizar

directamente el valor de los coeficientes B;. Por este motivo, se recurre a analisis
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complementarios para determinar el grado de asociacién entre las variables

independientes y la variable dependiente.

Una forma de analizar la asociacidon entre variables es mediante los Odds Ratio
(OR), que se interpretan como la variacion en la probabilidad de ocurrencia de la
variable dependiente ante incrementos en una unidad de cada variable

independiente.

De acuerdo al valor de cada OR, se pueden establecer las interpretaciones de la
Tabla 12.

Tabla 12
Interpretacion de los valores de Odds Ratio (OR)

Valor OR Interpretacién

No existe una relacion entre la variable dependiente y la

OR=1 independiente.

OR > 1 La probabilidad de ocurrencia de la variable dependiente se
incrementa.

OR < 1 La probabilidad de ocurrencia de la variable dependiente se

reduce.

Adicionalmente, los valores de los OR permiten comparar el impacto de cada
variable independiente en la probabilidad de ocurrencia de la variable

dependiente.
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A continuacion se presenta la salida del Modelo 1, incluyendo los OR.

Tabla 13

Odds Ratio (OR) del Modelo 1

En base a la anterior salida, puede concluirse lo siguiente:

. logit SAT RES COM CDI AMA TDE EMP, or

Iteration 0: log likelihood = -2290.7478
Iteration 1: log likelihood = -1786.0834
Iteration 2: log likelihood = -1198.2063
Iteration 3: log likelihood = -1133.3254
Iteration 4: log likelihood = -1131.9181
Iteration 5: log likelihood = =-1131.913
Iteration 6: log likelihood = =-1131.913

Logistic regression Number of obs = 22,490

LR chiZ (6) = 2317.67

Prob > chi2 = 0.0000

Log likelihood = -1131.913 Pseudo R2 = 0.5059

ST Cdds Ratio Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]

RES 3.066881 1.04221 3.30 0.001 1.575562 5.969781

COM 1.443393 .1228518 4.31 0.000 1.22162 1.705427

CDI 1.982562 .1689843 8.03 0.000 1.677546 2.343037

EME 2.853785 .2792918 10.71 0.000 2.355682 3.457211

TDE 1.743363 .0921466 10.52 0.000 1.5717%9 1.933653

EMP 4.831288 .4924868 15.45 0.000 3.956344 5.899726

_cons 4.94e-07 3.24e-07 -22.15 0.000 1.37e-07 1.78e-06

Note: _cons estimates baseline odds.

El incremento en una unidad de todas las variables independientes (RES,
COM, CDI, AMA, TDE y EMP) incrementan la probabilidad de que el cliente

se encuentre satisfecho a nivel global (SAT=1).

Por su nivel de impacto en la probabilidad de que el cliente se encuentre

satisfecho a nivel global (SAT=1), las variables independientes pueden

ordenarse de la manera presentada en la Tabla 14.
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Tabla 14

Priorizacién de variables del Modelo 1, de acuerdo a sus Odds Ratio (OR)

Variable
OR Interpretacién 1 Interpretacioén 2
independiente

Si EMP sube en una | Se puede apostar 5 a1

unidad, tiene 5 veces | que SAT=1 cuando
EMP 4.831288

mayor probabilidad de | EMP sube en una

que SAT=1 unidad.

Si RES sube en una | Se puede apostar 3 a 1

unidad, tiene 3 veces | que SAT=1 cuando
RES 3.066881

mayor probabilidad de | RES sube en una

que SAT=1 unidad.

Si AMA sube en una | Se puede apostar 3 a 1

unidad, tiene 3 veces | que SAT=1 cuando
AMA 2.853785

mayor probabilidad de | AMA sube en una

que SAT=1 unidad.

Si CDI sube en una | Se puede apostar2 a 1

unidad, tiene 2 veces | que SAT=1 cuando
CDlI 1.982562

mayor probabilidad de | CDlI sube en una

que SAT=1 unidad.

Si TDE sube en una | Se puede apostar2 a 1

unidad, tiene 2 veces | que SAT=1 cuando
TDE 1.743363

mayor probabilidad de | TDE sube en una

que SAT=1 unidad.

No existe relacion clara | No existe relacion clara
COM 1.443393 | entre incrementos de | entre incrementos de

COM y SAT=1

COM y SAT=1
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Otra forma de validar el impacto de las variables independientes es mediante el
analisis de los efectos marginales (EM). En la Figura 21 se presentan los EM

promedio del Modelo 1.

Figura 21
Efectos marginales (EM) del Modelo 1

Average Marginal Effects with 95% Cls

015 .02
| 1

Effects on Pr(Sat)
.01
|

.005
|

T I I I I I
RES COM CDI AMA TDE EMP
Effects with Respect to

. margins, dydx (*)

Average marginal effects Number of obs = 22,490
Model VCE : OIM
Expression : Pr(SAT), predict()

dy/dx w.r.t. : RES COM CDI AMA TDE EMF

Delta-method

dy/dx S5td. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
RES .0137832 .0041838 3.29 0.001 .0055831 .0219834
CCM .0045138 .0010593 4.26 0.000 . 0024375 .00659
CDI .0084175 .0010698 7.87 0.000 .0063206 .0105143
LMR .0128975 .0012418 10.39 0.000 .0104637 .0153313
TDE .0068361 .0006843 9.99 0.000 .005495 .0081772
EMP .0193726 .0013429 14 .43 0.000 .0167406 .0220047
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Los Efectos Marginales (EM) del Modelo 1 ratifican la clasificacién de las variables
independientes por su nivel de impacto en SAT que se obtuvo mediante los Odds
Ratio (OR).
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En base a la informacién obtenida y el analisis empirico, los principales atributos
causales del bienestar del consumidor financiero boliviano son los siguientes,

ordenados por nivel de impacto:

1. La empatia del funcionario que atendid6 al consumidor financiero,
entendida como la predisposicidon a resolver efectivamente el requerimiento

que origino el contacto.

2. La resolucion del motivo de contacto del consumidor financiero con la

entidad de intermediacion financiera.

3. La amabilidad del funcionario, entendida como el trato cordial y con

reglas de cortesia hacia el consumidor financiero.

4. La claridad de informacién y el tiempo de espera no son atributos

prioritarios.

5. La comodidad del punto de contacto no es un atributo relevante

estadisticamente.

En la medida de que un consumidor financiero se encuentre satisfecho con estos
atributos, y en especial con los tres primeros, al momento de tener un contacto
con una entidad de intermediacion financiera, tendra una mayor probabilidad de

sentirse en un estado de bienestar en términos generales.

Adicionalmente, la empatia del funcionario se constituye en un atributo de emocién
bajo el Modelo de Kano, lo cual valida que tendra un impacto significativo en el
bienestar del consumidor, mientras que la resolucion del motivo del contacto y la
amabilidad del funcionario son atributos de rendimiento, con un impacto menor,

pero aun importante.
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Considerando estos resultados, se recomienda que las entidades de
intermediacién financiera se enfoquen en dos objetivos para mejorar el bienestar

de sus consumidores.

Como primer objetivo, las entidades de intermediacion financiera deberian generar
las habilidades blandas de empatia y amabilidad en los funcionarios que
intervienen en la atencion del consumidor financiero. Cabe aclarar que la
generacion de estas habilidades no tendria que limitarse a los puestos de trabajo
de primera linea (por ejemplo, cajeros de ventanilla, ejecutivos de plataforma y
ejecutivos comerciales) y también tendria que considerar a los puestos de las
areas de apoyo (por ejemplo, analistas de riesgos, personal de soporte técnico y
funcionarios operativos) ya que, si bien no entran en contacto directo con un
cliente o usuario de la entidad, el resultado de su trabajo se refleja en la

experiencia global del consumidor financiero.

Este primer objetivo se podria lograr incluyendo formalmente las habilidades de
empatia y amabilidad en los requisitos de todos los puestos de trabajo
relacionados con la atencién del consumidor financiero y estableciendo el nivel de
desarrollo que se requiere en cada una de estas habilidades, considerando
ademas que el nivel de desarrollo de una habilidad sera diferente de acuerdo a las
caracteristicas y funciones de cada puesto de trabajo. En todos los casos, el nivel

de desarrollo de una habilidad deberia ser verificable y medible de manera clara.

Una vez formalizados los puntos anteriores, se deberia validar la existencia de
estas habilidades en todos los procesos de reclutamiento de personal nuevo y en

evaluaciones periddicas a los funcionarios ya contratados.

Posteriormente, seria necesario implementar planes continuos de formacion en
aquellos casos en los que el nivel de desarrollo real de estas habilidades se
encuentre por debajo de lo requerido para el puesto de trabajo. Estos planes de
formacién tendrian que incluir formalmente mecanismos de verificacién y

recapacitacion.
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De manera complementaria, se deberian implementar esquemas de coaching y
apoyo permanente por parte de cada supervisor de grupo de trabajo, hacia los
funcionarios que presenten brechas entre el nivel real y el requerido para estas
habilidades.

Ademas, se necesitarian mediciones de clima laboral, evaluaciones de
desempefio y otras acciones que faciliten la retroalimentacion de los funcionarios,
a fin de identificar y solucionar problemas que les impidan el desarrollo de estas
habilidades.

Como segundo objetivo, las entidades de intermediacion financiera deberian
solucionar las causas de no-resolucion a los principales motivos del contacto de

los consumidores financieros.

Este segundo objetivo podria lograrse con dos tipos de acciones. Por un lado,
identificando los procesos de atencion mas recurrentes y que generen menor
resolucion, para aplicar medidas correctivas, siempre desde la vision del
consumidor financiero. Por otro, asegurando el correcto funcionamiento vy
disponibilidad permanente de los sistemas informaticos utilizados en la primera
linea (sistema transaccional, banca mdvil, cajeros automaticos, banca por Internet)
y en las areas de apoyo (sistemas de evaluacion crediticia, sistemas de personal y

otros).

Finalmente, las acciones de mejora deberian implementarse priorizando el
segmento de consumidores financieros varones con edades entre los 25 y 46 afios
y con instruccion universitaria o superior, pertenecientes a la region occidental del
pais (LPZ, ORU y PTS), seguido por la regién central (CBA, SCR y TRJ).

A partir de esta primera aproximacion se espera que, a futuro, otros estudios

profundicen en los determinantes del bienestar de los consumidores financieros

bolivianos.
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ANEXO 1

METODOLOGIA DE ENCUESTAS A CONSUMIDORES FINANCIEROS

En el presente Anexo se describe la metodologia utilizada para las encuestas del

Trabajo Dirigido.

1.

ENCUESTA 1
Objetivo

Definir los atributos relevantes para la satisfacciéon de los consumidores

financieros.

Ficha técnica

o Universo: Consumidores financieros que tuvieron contacto con una

entidad bancaria en los tres meses anteriores a la encuesta.
o Meétodo de seleccion: Muestreo aleatorio simple.
o Tamano muestral: 401 respuestas efectivas.
o Error muestral: 4,9% al 95% de confianza.

o Método de recoleccion: Internet.

o Periodo de realizacion: Del 4 al 26 de diciembre de 2017.

Metodologia
La encuesta se realizé por via web, utilizando la herramienta Survio

(www.survio.com).

Mediante esta herramienta se cred un link y un codigo QR a un cuestionario
web, que fueron compartidos por redes sociales durante el periodo de

realizacion de la encuesta.
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http://www.survio.com/

Estructura de la encuesta

Introduccioén

¢Queé es lo mas importante cuando visitas un
Banco?
iHola!

Si tuviste contacto con un Banco en los ultimos 3 meses, te pido por favaor
tu ayuda para completar la siguiente encuesta.

Tus respuestas seran totalmente anonimas y confidenciales. No te pediré
ninguna informacién personal.

Solo te tomara un minuto.

iMuchas gracias!

INICIAR ENCUESTA AHORA

Cuestionario

1. Cuando visitas un Banco ¢qué consideras mas
importante para quedar satisfecho?*

Selecclone una o mas respuestas
El fiempo que dobo esperar para ser atandido.

El tiempo que pasa desda que ma llaman hasta que terminan de
atenderms.

La amabilidad de la persona que me atiende, es decir que sea corlés y
educada.

La empatia de la persona que me atiende, es decir que le interese
resolver mi problema y que "se ponga en mis zapatos®

La claridad de la informacion que me antrega la persona que me
atiende.

La comodidad y limpieza de la Agencia del Banco.
La imagen y arreglo personal de la persona que me atiende.

Que resuelvan mi requerimiento en ese momento.

Que resuelvan mi requerimiento, aunque no sea en ese momenta.

Otro... (anota aqui tu respussta) =
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& survio

Cierre

Gracias por completar
esta encuesta.

Comparta esta encuesta para ayudarnos a obtener mas
respuestas...

f L

K
+

Ahora crea la tuya propia
encuesta. jEs facil y
totalmente gratis!

Crea tu Encuesta Gratis
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e Resultados

gsurvi {Qué es lo mas importante cuando visitas un Banco?

|Respuestas

1. Cuando visitas un Banco ;qué consideras mas importante para quedar

satisfecho?
Eleccion muiltiple, respuestas 401x, no respondida Ox
Respuesta Respuestas Ratio
o Eltiempo que debo esperar para ser atendido. 43 10,7 %
« Eltiempo que pasa desde que me llaman hasta que terminan de atenderme. 3 0,7%
La amabilidad de la persona que me atiende, es decir que sea cortés y educada. n 17,7 %
o La empatia de |a persona que me atiende, es dedir que le interese resolver mi problema y que “se ponga en mis 105 %1%
zapatos”, ;
o Ladaridad de lainformacion que me entrega la persona que me atiende. 47 11,7 %
o La comodidad y limpieza de la Agencia del Banco. 24 6,0%
o Laimagen y arreglo personal de la persona que me atiende. 2 0,5%
© Que resuelvan mi requerimiento en ese momento. 10 25%
o Que resuelvan mi requerimiento, aunque no sea en ese momento. 95 237%
Otro... (anota aqui tu respuesta) 1 02%

47 (11,7%)

1 (0.2%)

Tasas de interes
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ENCUESTA 2

Objetivo

Obtener el grado de satisfaccion de los consumidores financieros, a nivel

global y para cada atributo relevante.

Ficha técnica

Universo: Consumidores financieros que tuvieron contacto con una

entidad bancaria en las 48 horas anteriores a la encuesta.

o Método de seleccion: Muestreo aleatorio simple.

o Tamafo muestral: 22.490 respuestas efectivas.

o Error muestral: 0,6% al 95% de confianza.

o Método de recoleccion: Telefonico.

o Ambito geografico: Bolivia.

o Periodo de realizacién: Del 2 de enero al 31 de diciembre de 2018.

Metodologia

o Se genera una base de datos de personas que hayan tomado contacto
con una entidad bancaria en las ultimas 48 horas.

o Se selecciona la muestra a encuestar, por muestreo aleatorio simple.

o Se toma contacto telefénico con la muestra seleccionada. La muestra no
contactada, abandonada o no completada se repone con una nueva
seleccion al azar.

o Se aplica un cuestionario en base a protocolo previamente establecido.

o Se registran los resultados del cuestionario en una base de datos para

analisis posterior.
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ANEXO 2

METODOLOGIA DE CALCULO PARA EL PUNTO DE CORTE OPTIMO

En el presente Anexo se describe la metodologia utilizada para el calculo del

punto de corte 6ptimo para la matriz de confusion del Modelo 1.

El punto de corte 6ptimo es la interseccion de las curvas de Sensibilidad y
Especificidad que maximiza la probabilidad de que se estime correctamente la

variable dependiente del modelo.

La informacion presentada a continuacion se encuentra publicada en la opcién de
ayuda de Stata v. 15.0
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Title stata.com

Isens — Graph sensitivity and specificity versus probability cutoff

Syntax Menu Descriphion Oplions
Remarks and examples Stored results Methods and formulas Reference
Also sea

Syntax

lsens [depvar] [:f_| [Fn] [_wfr'ghrj [, -ﬂpn':ms]

apticns Description
Main
all graph all observations in the data
genprob{varname) create variable containing probability culoffs
gensens {varname) create variable containing sensitivity
genspac {varname) create variable containing specificity
replaca cverwrite existing variables
nograph suppress the graph
Advanced
beta{matmane) row vector containing model coefficients
Plixt
CORREC_ymions affect rendition of the plotted points connected by lines
Add plots
addplot (plor) add other plots 1o the generated graph

Y axis, X axis, Ties, Logend, Owerall
TWOWay_opions any options other than by () documented in [G-3] fweway_options

fweights are ollowed; see [U] 1LL6 weight
lsens 15 not approprate afier the svy prefix

Menu
Statistics = Binary outcomes == Postestimation > Sensitivity/specificity phot

Description
lzens graphs semsitivity and specificity versus probability cutoff and optionally creates new
variables containing these data

lsens requires that the current estimation results be from logistic, logit, probit. or ivprobit:
see |R] loglstic. [R] Bogit, [R] probit, or [R] Ivprobit.
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2 Isens — Graph sensitivity and specificity versus probability cutoff

Options
Main

all requests that the statistic be computed for all observations in the data. ignoring any if or in
mestrictions specified by the estimation command.

genprob {(varname), gansens (varname) , and genspec (varname) specify the names of new variables
created to contain, respectively, the probability cutoffs and the comesponding sensitivity and
specificity.

replace requesis that existing variables specified for genprob(), gensens(), or genspec{) be
overwritten.

nograph suppresses graphical output.

; Advanced

bata{mamame) specifies a row vector containing model coefficients. The columns of the row vector
must be labeled with the comesponding names of the independent wvariables in the data. The
dependent variable depvar must be specified immediately after the command name. See Models
other than the last fitted model later in this entry.

[Plot |

connect_options affect the rendition of the plotted points connected by lines: see conneci_oprions in
[G-2] graph twoway scatter.

Add plots

addplot {(plor) provides a way to add other plots to the generated graph. See [G-3] addplot_option.

_ Y anis, ¥ axis, Titles, Logend, Ovarall |

mnwoway_oprions are any of the options documented in [G-3] éwoway_options, excluding by {). These
include options for utling the graph (see [G-3] title_options) and for saving the graph to disk (see
[G-3] saving_option ),

Remarks and examples stata.com
Remarks are presented under the following headings:

Introduct ion
Muodels other than the last Gited modcl

Introduction
lzens plots sensitivity and specificity: it plots both sensitivity and specificity versus probability

cutoff o. The graph is equivalent o what you would get from estat classification (see [R] estal
classlficatlon) if you varied the cutoff probability ¢ from 0 to L
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Isens — Graph sensitivity and specificity versus probability cutoff 3

& Example 1

We illustrate 1sens afler logistic: see [R] loglstic.

. mee http://www.stata—press.com/data/r13/1bw
(Hosmer & Lemeshow data)

. logistic low age i.race smoke ui
{output omitted }

. lsens

1.00

SensilvitySpacldly
050 il
i i

0.2E
L

Lo

e

r \“
f ——
0o .25 : 075

@

0.50 12000
Probehility cutafl

[—— Sensilwity

Bpeailiciy |

1=zens opticnally creates new variables containing the probability cutoff, sensilivity, and specificity.
. lsens, genprobi{p} gensens(senz) genspec(spec)} nograph

The variables created will have M + 2 distinct nonmissing values: one for each of the M covanale
patterns, one for ¢ = 0, and ancther for ¢ = |. Values are recorded for p = 0, for each of the
observed predicted probabilities, and for p = 1. The total number of observations required to do this
can be fewer than _N. the same as _N, or _N + I. or _N + 2. If more observations are added, they
are added at the end of the dataset and the values of the original variables are set to missing in the
added observations. How the values added align with existing observations is irmelevant.

d

iJ Technical note

logistic, logit, probit, or ivprobit and lsens keep track of the estimation sample. If you
type. for instance, logistic ... if x==1, then when you type 1sens, the statistics will be calculated
on the x==1 subsample of the data automatically.

You should specify if or in with 1sens only when you wish to produce graphs and calculate
statistics for a set of observations other than the estimation sample.

If the logiztic model was fit with fweights, 1sens properly accounts for the weights in its
calculations. You do not have Lo specify the weights when you run 1sens. Weights should be specified
with 1=ens only when you wish o use a different set of weights.

d
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4 Isens — Graph sensitivity and specificity versus probability cutoff

Models other than the last fitted model
By default, 1sens uses the last model it You may also directly specify the model to 1sens hy
inputting a vector of coefficients with the beta{)} option and passing the name of the dependent
varable depvar 1o lsens.

b Example 2
Suppose that someone publishes the following logistic model of low binhweight:

Pr(low=1) = F(—0.02age — 0.01 1wt + L.3black + |.l smoke + 0.5pt1+ .8 he +0.8ui+0.5)

where F is the cumulative logistic distribution. These coefficients are not odds ratios; they are the
equivalent of what Logit produces.

We can see whether this model fits our data. First we enter the coefficients as a row vector and
label its columns with the names of the independent variables plus _cons for the constant (see
[#] maltrix define and [F] maitrix rownames).

. use http://www.stata-press.com/data/r13/1bw3, clear
(Hosmer & Lemeshow data)
. matrix input b = (-0.02, -.01, 1.3, 1.1, .5, 1.8, .8, .5}

. matrix colnames b = age 1wt black smoke ptl ht uwi _cons
We can use lroc (see [R] Iroc) to examine the predictive ability of the model:

. lroc low, betalb)} nograph
Logistic model for low

188
0.T27b

number of observations
area under ROC curve

The area under the curve indicates that this model does have some predictive power. We can obtain
a graph of sensitivity and specificity as a function of the cutoff probability by typing

. lzens low, betalb)

[=]
= .
B
ot
5
g
Fi
#g |
e
=
|
w |
=
(=]
=
d' T T T T T
.00 025 0.50 0.7s 1.00
Probehility cutal

—s— Sensivity —s— Spesifiony |
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Isens — Graph sensitivity and specificity versus probability cutoff 5

Stored results

1lzens stores the following in ():

Scalars
TiN) number of observations

Methods and formulas

Let j index observations and c be the cutoff probability. Let py be the predicted probability of a
positive outcome and y; be the actual outcome, which we will treat as (0 or 1. although Stata reats
it as (t and non-, excluding missing observations.

A prediction is classified as positive il p; = ¢ and otherwise is classified as negative. The
classification is comect if it is positive and yy = | or il it is negative and yy = 0.

Sensitivity is the fraction of y; = | observations that are comectly classified. Specificity is the
percentage of y; = 0 observations that are correctly classified.

Reference

Hosmer, D. W, Jr, 5. A, lemeshow, and R X. Sturdivamt. 2013, Applied Logistic Regression. 3rd ed. Hoboken,
NE Wiky.

Also see
[R] loglstle — Logistic regression, reporting odds ratios
[R] logll — Logistic regression, reporling coefficients
[R] problt — Probit regression
[R] Ivprobil — Probit mode] with continuous endogenons regressors
[R] Iroc — Compute area under ROC curve and graph the curve
[R] estal classification — Classification statistics and table
[R] estal gol — Pearson or Hosmer—Lemeshow goodness-of-fAL test
[R] roc — Receiver operating charactenistic (ROC) analysis
[U] 20 Estimation and postestimation commands
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